













































































































































































ing Method)、評点配分法 (RatingMethod) 
等が挙げられるが、本調査では利用者が障害者、
高齢者であることを勘案し、被験者の疲労度が少






































































































































































































ボランティア 社会福祉協議会 基礎自治体 平均
評宙実g 組'8fJ指標 サービス指数 サーピス指数 サービス指数 E事
(Wj) (Wij) 79.9 77.1 75.7 77.5 
S哲'k* Sijk Sik 
1.28 遅延連休の際に連絡がくる 2.82 0.79 0.83 0.81 {0.85} 
1.定時性 家での待ち時間が少ないこと 2.45 0.85 0.87 0.87 
外出先での待ち時間が少ないこと 2.44 。噂83 0.88 0.85 
目的地への到着時聞の正確さ 2.5 0.84 0.86 0.86 
1.16 座席および車いす固定場所の快適さ 2.57 0.77 0.78 0.78 {0.80} I 
2快適性 車両の清掃が行き届いていること 2.38 0.79 0.79 0.82 
乗り心地がよいこと 2.52 0.76 0.76 0.76 
エアコンが整備されていること 2.54 0.85 0.86 0.86 
市.29希望の利用日時の予約が可飽なこと 2.13 0.77 0.73 0.68 {0.70} 
3.予約の 予約変更の融通がきくこと 1.98 0.77 0.70 0.70 
利便性 予約受け付けの時間帯が便利なこと 1.94 0.76 0.72 0.67 
申し込みの承認が即座にわかること 2.01 0.78 0.83 0.81 
希望自の直前でも予約ができること 1.95 0.60 0.48 0.50 
1.23 夜間の逗行があること 1.97 0.61 0.38 0.49 {0.63} 
4サーピス 週末の運行があること 2.05 0.78 0.54 0.7 
の内容 行き先の制限がないこと 2.05 0.75 0.55 。.67
宿泊を伴う利用ができること 1.82 0.66 0.48 0.52 
利用しやすい料金体系になっていること 2.12 0.76 0.80 0.71 
1.27 乗降ロが低くなっていること 3.16 0.75 0.77 。.76{0.84} I 
5.車両の 車いす周のリフトまたはスロープがあること 3.44 。.85 0.90 0.89 
乗りやすさ 乗・降車、移動時に乗務員の介助があること 3.39 0.86 。.90 0.87 
1.29 利用時に転倒の可能性が少ないこと 2.51 0.84 0.86 0.86 {0.64} 
6安全性 車いすの固定位置が安全なこと 2.52 0.81 0.86 0.86 
交通事故が少ないこと 2.57 0.88 0.89 0.88 
各種保険に加入していること 2.4 0.84 0.75 0.77 
1.24 緊急時に応急的な対応ができること 2.11 。.76 0.71 0.71 {0.78} 
7.運転者 高齢者・障害者への}般的な知識があること 2.06 0.80 0.7日 0.77 
の対応 対応が親切であること 2.08 0.86 0.87 0.85 
利用者個人の習慣や要望を把握していること 1.85 0.77 0.74 0.73 
手荷物の逗援を介助してくれること 1.9 0.81 0.81 0.75 
1.24 事務局の電話受け付けの対応がよいこと 3.41 0.82 0.86 0.79 {0.74} 
8.利用者 サービス情報が容易に入手できること 3.28 0.74 0.71 0.64 





























三一 ____1ボランティア|社・協| 自治体 l全体
互接住民間一‘l一段.・・“‘L_?~とL主主‘__L??~?・---
65歳以上車いす非使用 1 79.8 1 74.9 1 - 1 773 
64歳以下車いす使用 1 76.9 1 74.6 1 75.0 1 755 
64歳以下車いす非使用I79.8ω:.9 I ・ I 743 
属性指定をしない場合
¥¥¥|ボランティア| 社・協 | 自治体 | 全体
|平均 l m l m l m l m 
レンジ 1 65.1-86.71 67.0-80.1 1 69.7-84.4 卜65.1-8瓜7









































ボランティア 社会福祉協議 基礎自治体 全体
No. 項目 重要度 満足度 重要度 満足度 重要度 満足度 重要度 満足度
① 定時性 1.25 0.83 1.30 0.85 1.28 0.86 1.28 0.85 
② 快適性 1.16 0.79 1.15 0.80 1.17 0.81 1.16 0.80 
③ 予約の利便性 1.28 0.74 1.28 0'.69 1.30 0.67 1.29 0.70 
④ サービスの内容 1.26 0.71 1.20 0.55 1.24 0.62 1.23 0.63 
⑤ 車両の乗降性 1.26 0.82 1.28 0.86 1.28 0.84 1.27 0.84 
⑥ 安全性 1.30 0.84 1.30 0.84 1.27 0.84 1.29 0.84 
⑦ 運転者の対応 1.25 0.80 1.23 0.78 1.24 0.76 1.24 0.78 
⑧ 個人への対応 1.24 0.76 1.26 0.76 1.23 0.68 1.24 0.74 
ボランティア 社会福祉協議会
0.9 .・・・・・・・・・・・・a・e-・・・・・・・・・・・・・... 0.9 
満 満
⑥ CD 










足 %・ 足 .・.
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平均値 9，106 6，108 9，947 8，656 
18，973 12，447 19，792 19，792 
レン
最小値 2，174 2，380 2，705 2，174 


























平均値 824 307 724 “。
|駄値 3，487 764 1，357 3，487 
レンジ
|最小値 193 134 339 134 
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An Evaluation of Transportation Systems for the Elderly and Disabled: 
An Evaluation of Quality of Service through the Case Study of 
Handicab System in Tokyo Area 
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日 GraduateSchool of Engineering， Tokyo Metropolitan University 
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This paper discusses an evaluation of “Quality of Service" through the users' standpoint and 
cost-effectiveness analysis of special transport (ST) service. 
The study aimed at door-to-door transportation services called “Handicab" for the elderly 
and the disabled in Tokyo. These kind of services are mainly managed by the 3 types of opera-
tion sectors such as volunteer， social welfare conference and local self-governing body. Now we 
have more than 100 groups that operate the service in Tokyo metropolitan area. The data gath-
ered from 45 operation groups which offered cooperation with introducing our questionnaire 
survey are discussed in this paper. 
In the part that discusses the evaluation of “Quality of service"， we introduce the quantita-
tive evaluating method to calculate service index. The outcome of the evaluation， as criteria， is
useful for self-governing bodies to make decision in the process of selecting a service provider 
or to give financial aids for the groups and also to pointout operational problems to improve. 
In another part that mentions the cost-effectiveness analysis， the output tels some differ-
ences of cost performance among groups because of its varying systems of getting income and 
offering services. 
